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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auftraggeber Nachrichtensender ntv
Studienumfang 10 Immobilienmakler
Studienzeitraum September 2025 bis Januar 2026

Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Analysebereiche Service
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 370 Servicekontakte (37 je Anbieter)

30 Beratungen zum Immobilienverkauf (3 je Anbieter)
30 Beratungen/Besichtigungen zum Immobilienkauf (3 je Anbieter)
100 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter —

7 telefonische Beratungen und 3 telefonische Terminvereinbarungen)
110 Analysen des Online-Service:
10 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
100 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

100 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Immobilienverkauf Immobilienkauf Telefonischer
Beratung Beratung/Besichtigung Service
{ 25% j 25% 20%

Gesamtergebnis Immobilienmakler 2026

‘ 20% } 10%

Service

Online-Service per E-Mail
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Immobilienmakler

Rang Unternehmen

Dahler & Company
Von Poll Immobilien
Engel & Volkers

Falc Immobilien
Planet Home

Re/Max

Deutsche Bank Immobilien
McMakler

Century21

Wiistenrot Immobilien
Branche (Mittelwert)

©Coo~NOOOSA,WON-=

-
o

Punkte*

79,4
76,7
72,2
68,6
67,2
66,7
64,3
63,2
62,4
62,0
68,3

Qualitatsurteil

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

1. Platz

Gesamtergebnis Dahler & Company

Von Poll Immobilien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Engel & Volkers

Immobilienverkauf

Beratung Re/Max
Immoblllenkagf : Deutsche Bank Immobilien
Beratung/Besichtigung

Telefonischer Service Dahler & Company
Online-Service Von Poll Immobilien
Service per E-Mail Dahler & Company
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Dahler & Company
Planet Home
Von Poll Immobilien
Engel & Volkers

Von Poll Immobilien

Falc Immobilien
Dahler & Company
Engel & Volkers
Dahler & Company

Engel & Volkers



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Von dem Besitz einer Immobilie traumen viele Menschen. Die Grunde hierfur konnen z. B. der
Wunsch nach Gestaltungsfreiheit, Altersvorsorge oder in den eigenen vier Wanden zu leben
sein. Vor allem Einfamilienhauser sind dabei sehr gefragt. Immobilien sind jedoch haufig mit
hohen Kosten verbunden und die Entscheidung fur Eigentum sollte deswegen gut Uberlegt
sein. Daher ist es insbesondere fur Personen, die eine Immobilie erwerben wollen, von
grolem Interesse, eine ausfuhrliche und gute Beratung von Experten zu erhalten.

Das Ziel dieser Studie war es, die Beratungsqualitat der Immobilienmakler, sowohl aus Sicht
eines Kaufers als auch eines Verkaufers, zu analysieren. Zu den zentralen Untersuchungs-
fragen gehorten unter anderem: Kennen sich die Makler in ihrem Fachgebiet aus und konnen
Fragen zu relevanten Themengebieten, etwa zu rechtlichen Rahmenbedingungen, kompetent
beantworten? Sind die Makler mit dem Markt und den Objekten gut vertraut? Werden die
Kundinnen und Kunden im Beratungsgesprach vor Ort ausfuhrlich aufgeklart?

Neben der Beratungsqualitat vor Ort wurden zudem weitere Servicebereiche — Telefon, E-Mail
und Internet — analysiert, wobei u. a. folgenden Fragen nachgegangen wurde: Sind die Makler
am Telefon fachkundig und freundlich? Wird auf die E-Mail-Anfragen schnell und professionell
reagiert? Finden die Interessierten auch online alle wichtigen Informationen?

Das Gesamtergebnis der Servicestudie mit den dargestellten Untersuchungsbereichen iden-
tifizierte den ,Testsieger Immobilienmakler 2026°.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 10



6. Methodik

Untersuchungsumang By

Im Rahmen dieser Studie wurden Immobilienmakler berlcksichtigt, die bundesweit mindestens
70 Standorte oder tiber 300 Makler deutschlandweit aufwiesen. Uber eine umfangreiche Inter-
netrecherche und Uber die Websites wurden die in Deutschland grof3ten Anbieter identifiziert.

Die Untersuchungsauswahl umfasste die folgenden zehn Immobilienmakler (in alphabetischer
Reihenfolge):

Century21 McMakler

Dahler & Company Planet Home
Deutsche Bank Immobilien Re/Max

Engel & Volkers Von Poll Immobilien
Falc Immobilien Wiustenrot Immobilien
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Bewertung der Beratung vor Ort erfolgte zum einen auf Basis von Beratungsgespra-
chen in den Filialen der Maklerunternehmen. Zum anderen wurden Besichtigungstermine
fur konkrete Immobilien vereinbart. Die Tests fanden im Zeitraum vom 21. Oktober bis

3. Dezember 2025 in zwolf deutschen Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden
Immobilienmakler in Hamburg, Frankfurt am Main, Leipzig und Stuttgart getestet.

In den Maklerbiros fanden Beratungsgesprache zum Verkauf von Wohnimmobilien statt. In
unterschiedlichen Rollenspielen wurde der Verkauf von Eigentumswohnungen und Hausern
thematisiert. Im Fokus der allgemeinen Beratung stand die Ermittlung der Servicequalitat
und der Arbeitsweise des Maklers. Daruber hinaus ging es in speziellen Fragen beispiels-
weise um den Energieausweis.

Um die Kompetenz des Maklers eingehender zu uberprufen, fragten die Interessenten je
nach Rollenspiel nach der Berechnung der Wohnflache bei tberdachten Balkonen oder
danach, ob beim Immobilienverkauf die Grundrisse aktualisiert werden mussen. Eine wei-
tere Frage zielte auf die erforderlichen Unterlagen fur den Hausverkauf ab.
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fur die Besichtigungen vereinbarten die Testkunden Termine fur konkrete Immobilien, die
auf der Internetseite der Makler zum Verkauf standen. Besichtigt wurden sowohl Eigen-
tumswohnungen als auch Hauser. Gegenstand der Tests waren der Besichtigungsablauf
(etwa die Exklusivitat des Besichtigungstermins) sowie die Kenntnisse des Maklers uber
die Immobilie (Energieausweis, Infrastruktur etc.). Daruber hinaus stellten die Testkunden
spezielle Fragen, beispielsweise zu den Kaufnebenkosten.

Um das Fachwissen der Makler naher zu prufen, fragten die Kaufinteressenten je nach
Rollenspiel nach der Teilungserklarung oder dem Energiebedarf eines Hauses. Dartber
hinaus wurde nach dem Grund gefragt, warum in manchen Exposés der Wert einer Gara-
ge oder Carports unabhangig vom Kaufpreis ausgewiesen wird und welche Punkte vor
der Kaufentscheidung Uberhaupt zu beachten sind.

Zusatzlich zur Besichtigung wurden die ausgehandigten Angebotsunterlagen/Exposés hin-
sichtlich ihres Informationsumfangs sowie der Aufmachung und Ubersichtlichkeit bewertet.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

R0||enspie|e DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Um die Vergleichbarkeit der Testergebnisse zu gewahrleisten, erfolgte die Immobilienauswahl
far alle Beratungen vor Ort anhand vordefinierter Kundenprofile, welche an den jeweiligen
Wohnungsmarkt angepasst wurden. Diese Profile kamen sowohl bei den drei Beratungsge-
sprachen zum Thema Immobilienverkauf als auch bei den drei Besichtigungsterminen durch
Kaufinteressenten zum Einsatz.

Profil 1: Eigentumswohnung*
Immobilie am Stadtrand in guter Wohnlage, Wohnflache: circa 70 m?,
Immobilienwert: circa 290.000 Euro.

Profil 2: Doppelhaushalfte*
Immobilie am Stadtrand in guter Wohnlage, Wohnflache: circa 100 m?, Grundstlicksflache:
circa 300 m2, Immobilienwert: circa 430.000 Euro.

Profil 3: Einfamilienhaus*
Immobilie am Stadtrand in guter Wohnlage, Wohnflache: circa 140 m?, Grundstlicksflache:
circa 600 m?, Immobilienwert: circa 650.000 Euro.

Diese Profile wurden auf Grundlage des Hamburger Wohnungsmarkts entwickelt und bei Tests in anderen Stadten an den jeweiligen Wohnungsmarkt angepasst.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

R0||enspie|e DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Tester fur die Anfra-
gen definierte Rollenspiele mit Fragestellungen rund um den Verkauf und Kauf von Immobilien.
Diese Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle

Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten u. a. folgende Themen zum Inhalt:

Maklerprovision

Ermittlung der Wohnflache
Notarvertrag und -gebuhren

Kauf als Kapitalanlage

Nebenkosten beim Immobilienkauf
,Home Staging“

Unterlagen fur den Immobilienverkauf
Aufgaben eines Maklers
Energieausweis

Kostenbestandteile Hausgeld

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 15



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Immobilienverkauf — Beratung 100,0%

Beratungskompetenz
Richtigkeit der Aussagen
Vollstéandigkeit der Aussagen
Strukturierte Beratung
Individuelle Beratung
Inhaltliche Verstandlichkeit
Glaubwiirdigkeit des Maklers
Kenntnis und Darstellung der Kostenstruktur
Visuelle Veranschaulichung
Losungsqualitat
Gezielte Bedarfsanalyse
Vorstellungen des Kunden / Rahmenbedingungen
Informationen zur Verkaufssituation / Objektdaten
Bedarfsgerechte Antworten
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis
Einfache Lésung des Anliegens
Abschlussbereitschaft

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

6,0%
6,0%
2,0%
6,0%
4,0%
4,0%
5,0%
2,0%

5,0%
5,0%
4,0%
1,5%
0,5%
1,0%
3,0%

35,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Immobilienverkauf — Beratung (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat

Positive Gesprachseroffnung
Personliche Vorstellung des Maklers
Namensansprache durch den Makler
Aktive Gesprachsfiihrung
Interaktionsqualitat

Blickkontakt

Freundlichkeit

Motivation

Der Makler nahm sich gentigend Zeit
Akustische Verstandlichkeit

Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung

Qualitat des Umfelds

Gestaltung der Raumlichkeiten
Sauberkeit der Raumlichkeiten
Raumatmosphare

Diskrete Beratungsatmosphare
Erscheinungsbild der Makler
Barrierefreies Umfeld
Getrankeangebot

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

1,0%
1,0%
1,0%
1,5%
1,5%
1,0%
2,0%
2,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%

2,0%
2,0%
1,0%
3,0%
2,0%
2,0%
1,5%
1,5%

15,0%

15,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Immobilienverkauf — Beratung (Fortsetzung) _

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Beratungen im Erstkontakt

Anteil der Beratungen, die innerhalb 5 Minuten begannen
Wartezeit bis zur Beratung

Gesprachsunterbrechungen

Kundenerlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfihlfaktor

Mehrwert der Beratung

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

3,0%
2,0%
4,0%
1,0%

2,0%
2,0%
1,0%

10,0%

5,0%

DEUTSCHES INSTITUT |
FUR SERVICE-QUALITAT *

18



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Immobilienkauf — Beratung/Besichtigung 100,0%

Beratungskompetenz
Richtigkeit der Aussagen
Vollstéandigkeit der Aussagen
Strukturierte Beratung
Individuelle Beratung
Inhaltliche Verstandlichkeit
Glaubwiirdigkeit des Maklers
Kenntnis der Infrastruktur/Umgebung
Kenntnis und Darstellung der Kostenstruktur
Losungsqualitat
Gezielte Bedarfsanalyse
Allgemeine Vorstellungen des Kaufers
Aktive Nachfrage zur Zufriedenheit mit gezeigtem Objekt
Bedarfsgerechte Antworten

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens

Ubereinstimmung Objekt und Objektbeschreibung (Ausstattung, Zustand,
Lage etc.)

Einfache Lésung des Anliegens

Vorhandensein alternativer Immobilien thematisiert
Aktives Angebot eines Folge-/Gesprachstermins
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

6,0%
6,0%
2,0%
6,0%
3,0%
3,0%
4,0%
5,0%

3,5%
3,5%
3,0%
3,0%
1,5%
1,5%
2,0%
1,0%
1,0%

35,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Immobilienkauf — Beratung/Besichtigung (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat

Positive Gesprachseroffnung

Personliche Vorstellung des Maklers
Namensansprache durch den Makler

Aktive Gesprachsfiihrung

Interaktionsqualitat

Blickkontakt

Freundlichkeit

Motivation

Der Makler nahm sich gentigend Zeit

Akustische Verstandlichkeit

Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Besichtigungen im Erstkontakt
Zustande gekommene Besichtigungen

Aktives Zugehen des Maklers bei der BegriiRung
Besichtigung mit dem angekiindigten Makler

Anteil der Besichtigungen, die innerhalb 5 Minuten begannen
Wartezeit bis zum Besichtigungsbeginn
Gespréachsunterbrechungen

Begleitung des Maklers durch alle Rdume

Aktives Angebot, die besichtigte Immobilie auch eigenstandig zu begehen

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

1,0%
1,0%
1,0%
1,5%
1,5%
1,0%
2,0%
2,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%

2,0%
1,5%
1,5%
0,5%
1,5%
1,5%
0,5%
0,5%
0,5%

15,0%

10,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

20



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Immobilienkauf — Beratung/Besichtigung (Fortsetzung) _

Kundenerlebnis

Exklusiver Besichtigungstermin
Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfiihlfaktor
Mehrwert der Beratung
Angebot/Exposé

Informationsgehalt (Unternehmen, Objekt)
Angebotsumfang

Verstandlichkeit und Ubersichtlichkeit
Optik / Aufmachung

Vorlage Energieausweis

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

1,0%
1,5%
1,5%
1,0%

5,0%
3,0%
3,0%
2,0%
2,0%

5,0%

15,0%

DEUTSCHES INSTITUT |
FUR SERVICE-QUALITAT *
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Telefonischer Service 100,0%

| TelefonischeBeratung 00 | | 80,0% |
| 2,

I S N
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%

Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Losungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Losung des Anliegens 4,0%

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Kundenerlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfiihifaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonische Terminvereinbarung 100,0%

Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 20,0%
Flexibilitat bei der telefonischen Terminfindung 20,0%
Aktive Gesprachsfiihrung des Mitarbeiters 20,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 10,0%
Freundlichkeit des Mitarbeiters 10,0%
Gesprachsatmosphare 10,0%
Einfache Lésung des Anliegens 10,0%

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Online-Service

Internetanalyse
Nutzerbetrachtung

Internetanalyse

Spezielle Informationen und Funktionen
Suchfunktion (Optionen und Filter)

Preis

Immobilienart

Stadtteil/Ort/Bezirk

Objektnummer

Wohnflache

Anzahl Zimmer
Sortierfunktion fir Suchtreffer
Individueller Suchauftrag
Prasentation der Immobilien

Sinnvolle Auswahl an Bildern

Mehrere Bilder in Suchergebnis

Virtuelle Besichtigungsmoglichkeit
Anzeige von Grundrissen
Objektbeschreibung/Exposé
Energieausweis vollstandig
Konkrete Angabe der Courtage/Provision
Anzeige von Marktberichten/Immobilien-News

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

2,5%
2,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
2,0%
2,0%

1,0%
1,0%
1,0%
2,5%
1,5%
1,0%
2,0%
1,0%

100,0%

100,0%

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
L N

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Hervorhebung/Anzeige neuer Angebote 1,0%
Merkfunktion/Merkzettel/Favoriten 1,0%
Immobilienbewertung online 1,0%
Finanzierungsrechner 1,0%
Online-Anforderung von Broschiren/Exposés/Informationen 1,0%
Downloadmoglichkeit von Exposés 1,0%
Funktion zur Weiterempfehlung eines Angebots 1,0%
Integrierte Karte/Lage der Objektbeschreibung 1,0%
Persoénlicher Kundenbereich 1,0%
Anzahl Klicks bis zur ersten Suchmaske 5,0%
Anzahl Klicks bis Angabe der Courtage (Provision) 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Objektbeschreibung/Exposé 5,0%

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Datenschutzerklarung

Cookie-Einstellungsoption

Glossar

Volltext-Suchfunktion

Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Multimediale Elemente (Videos, Grafiken, etc.)
Mobiloptimierte Website

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich
Kontaktinformationen

Telefonnummer (aufierhalb des Impressums/der AGB)
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit
Call-Back-Service

E-Mail-Adresse (auRerhalb des Impressums/der AGB)
Allgemeines Kontaktformular

Postanschrift (aufRerhalb des Impressums/der AGB)
Explizite Kritik-Moglichkeit

Social-Media-Auftritt (Facebook, Instagram, Forum etc.)

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

3,5%
3,0%
2,0%
2,0%
1,0%
2,5%
1,0%
1,5%
1,5%
2,0%
5,0%
5,0%

1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
2,0%
2,5%
1,0%

30,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Kontaktinformationen (Fortsetzung)

Direct-Messaging (Chat, WhatsApp)

Kl-gestutzter Chatbot

Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer

Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular

Nutzerbetrachtung 100,0%

Emotionale und visuelle Aspekte

Optik und Gestaltung

Vertrauenswirdigkeit und Sicherheit
Gesamtzufriedenheit

Erwartungen Ubertroffen

Funktionale und nutzungsbezogene Aspekte
Bedienbarkeit (Intuitivitat)

Auffindbarkeit von Informationen
Problemlésungskompetenz

Technische Funktionalitat

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

1,0%
1,0%
2,5%
2,5%

15,0%
15,0%
15,0%

5,0%

15,0%
15,0%
15,0%

5,0%

50,0%

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT ¢
FUR SERVICE-QUALITAT ©
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Aussagekraftige Betreffzeile 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fir die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Eare I R

Kommunikationsqualitat (Fortsetzung)

Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Hilfsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Vollstandige und aktuelle Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Kundenerlebnis 5,0%
Mehrwert der Beratung 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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6. Methodik

Getestete Kontaktkanale

Century21
Dahler & Company

Deutsche Bank Immobilien
Engel & Vélkers

Falc Immobilien

McMakler
Planet Home
Re/Max

Von Poll Immobilien
Wiistenrot Immobilien

Testzeitraum

*

vorgenommen.

069 247477730
040 600037300
0228 55001155

040 361310

0800 6460646
0800 2002123

089 767740

0711 93326330

069 2691570
0800 33333309

07141 16756200

13. Oktober —
26. November 2025

century21.de
www.dahlercompany.com

www.deutsche-bank-immobilien.de
www.engelvoelkers.com/de

www.falcimmo.de

www.mcmakler.de
www.planethome.de
www.remax.de
www.von-poll.de

wuestenrot-immobilien.de

14. Oktober — 12. Dezember 2025

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

info@century21.de / Kontaktformular
info@dahler.com / Kontaktformular

immobilien@db.com

contact@engelvoelkers.com /
Kontaktformular

mail@falcimmo.de / Kontaktformular

service@mcmakler.de

info@planethome.de /
Kontaktformular

info@remax.de / Kontaktformular

info@von-poll.com / Kontaktformular

info@wuestenrot-immobilien.de /
Kontaktformular

6. Oktober — 10. Dezember 2025

Die Immobilienmakler wurden in sieben Fallen zur telefonischen Beratung getestet. Zusatzlich wurden drei Bewertungen der telefonischen Terminvereinbarung fir Besichtigungen
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Anhang

A. Test-Erlebnisse
Positiv
Negativ

Stadteverzeichnis

Immobilienverkauf Beratung
Immobilienkauf Beratung/Besichtigung
Telefonischer Service

Online-Service

. Service per E-Mail

T @ M moo W

Allgemeine Methodik (Servicetests)

Nachhaltigkeit
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Stadteverzeichnis

Dortmund Leipzig
Frankfurt am Main Munchen
Freiburg Nurnberg
Hamburg Rostock
Kiel Stuttgart
KolIn Wuppertal

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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H. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprufbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensokonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berucksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchenubergreifender
Vorgaben hinsichtlich Fragebogen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 34



H. Allgemeine Methodik

Servicetests

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

-

Y4

N

N

vbr::g Ilgs Internet- Bedlenungs- Versand-
Angebot [ J|  analyse freundlichkeit qualitat
T T 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Aussagen, vollstdndige Beantwortung etc ten, Umfap g |[Mentfihrung, Aoz,
’ : J| und Zugriff Design, Zustellungs-
LS e | aufInforma- || Sprache etc. qualitat etc.
gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. tionen etc.
) AN AN /
<
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
/| betrachtung Nutzwert bedingungen
< . . i
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?iptallt(i,on Funk:gnen abReurzlzht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. g . u 9 ’
J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
Kundenerlebnis h keit etc. arten etc.
Mehrwert der Beratung, Gesprachsatmosphare etc. I\ I\ I\ )

-

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit funf Auspragungen

Einheitliche Uberfiinrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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. Nachhaltigkeit

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten

Regelmalige Prufung und Umsetzung von
MafRnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

Jahrliche Ermittlung des CO,-Fufabdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zuletzt zur
Renaturierung des Grotmoors
in Schleswig-Holstein (CO,-
Zertifikate von MoorFutures)

Moor

W | Futures

Mehr dazu online unter; disqg.de/klima

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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3

Projekt: Renaturierung von Moorflachen in Schleswig-
Holstein (Symbolbild)

Fotoquelle: myclimate

36


https://disq.de/klima.html
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